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ومѧن ثѧم أتفѧدم بالشѧكر   ،الشكر أولھ Ϳ عز وجѧل بتوفیقѧھ لѧي بإكمѧال ھѧذا البحѧث 

ѧѧاتذتھا الأجѧѧي أسѧѧة فѧѧا متمثلѧѧوم والتكنلوجیѧѧودان للعلѧѧة السѧѧال لجامعѧѧم إدارة الأعمѧѧلاء بقس

البحѧѧث  ھѧѧذا إخѧѧراج فѧѧي خѧѧص بالشѧѧكر كѧѧل مѧѧن سѧѧاھم أبѧѧة الدراسѧѧات العلیѧѧا،و وطѧѧاقم مكت

عثمѧان المشѧرف عمѧر الѧدكتور حسѧین  /سѧعادةالجلیѧل  أسѧتاذي، خاصةبصورتھ النھائیة 

وكمѧѧا  والمشѧورةتقѧدیم النصѧح  فѧيالكبیѧر  وإسѧھامھھاتѧھ وملاحظاتѧھ یلتوج الدراسѧةعلѧى 

 ،  ھ كسѧѧلابجامعѧѧأسѧѧتاذ الإدارة یاسѧѧر تѧѧاج الѧѧدین  الأسѧѧتاذالصѧѧدیق  الأخخѧѧص بالشѧѧكر أ

  .عھم لتبني ھذه الدراسة الذین ساھمو برأیھم وتشجیوالأخوة الزملاء 
 

  

  

  

  

  

  

  

 ص الدراسةخلم
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 التجاریـــةالبنـــوك  إداراتتخـــص  والتـــيالموضـــوعات أهـــم تركـــز هـــذه الدراســـه علـــى واحـــد مـــن 
فـاظ بهـم مـع عملائهـا والاحت التسـویقیةألا وهى كیف تستطیع هذه البنوك من تقویـه علاقاتهـا  السودانیة

  . أخرىللتعامل مع بنوك  لالانتقاومنعهم من وثقتهم وكسب ولائهم 
  : منهجیة الدراسة 

الوصـــفي التحلیلـــي نظـــراً لطبیعـــة الدراســـة التـــي تســـتهدف التـــاریخي و اســـتخدم الباحـــث المـــنهج 
مـــع العمـــلاء وطبقـــت هـــذه الدراســـة علـــي  العلاقـــةتقویـــة  فـــيالبنوك التجاریـــة خـــدمات العمـــلاء بـــ إدارات

  . لبنوك التجاریة في مدینة الخرطوم ا
  : للاتي الدراسةهدفت 

  .تطویر علاقاتها مع عملائها  لأجل التجاریةالتعرف على مواقف واتجاهات البنوك -1
مـــن أجــــل تقویـــه علاقاتهـــا مــــع  التجاریـــةتســـتخدمها البنــــوك  التـــي والأدواتالتعـــرف علـــى الوســــائل -2

  .العملاء 
مـن الاحتفـاظ بعملائهـا وكسـب ولائهـم  التجاریـةتسـاعد البنـوك  التـيرات العوامـل والمتغیـ أهممعرفه  -3
.  

   :فرضیات الدراسة
  . وجود قاعدة البیانات الخاصة بالعملاء یساعد علي تقویة العلاقة مع العملاء: الفرضیة الأولي 
  .التسویق علي مستوي الحدث یساعد علي تقویة العلاقة مع العملاء: الفرضیة الثانیة 

  .التمیز في تقدیم الخدمات یزید من قوة العلاقة مع العملاء :یة الثالثة الفرض
التفاعــل مــع طلبــات العمــلاء وتوقعــاتهم مــن الخدمــة المصــرفیة یقــوي العلاقــة مــع  :الفرضــیة الرابعــة 

  .العملاء
  :نتائج الدراسة  أهم

وتســـاعد هـــذه  تمرة، ویـــتم تحـــدیثها بصـــفة مســـ بهـــا قاعـــدة بیانـــات عـــن عملائهـــاأن غالبیـــة البنـــوك / 1
دراســة حــالات رضــا مــن ن متابعــة العمــلاء الــذین لــدیهم ولاء وكــذلك تســاعد البنــوك البیانــات البنــوك مــ

  .العملاء
یتمیــز تقــدیم هــذه الخــدمات  ومــن إســتراتیجیات البنــوك التجاریــة  یعتبــر التمیــز فــي تقــدیم الخــدمات/ 2

  .في تقدیمها ام بالوتیرة والانتظ
بنـاء علاقـات مـع المجتمـع المحلـي مـع الاهتمـام برعایـة انشـطة لوعها لدیها اتجاه غالبیة البنوك وفر / 3

  . كبار العملاء 



ه 

لبنوك التجاریة أسالیب معینة ومتعددة تسـتخدمها مـن أجـل بنـاء وتقویـة العلاقـة مـع عملائهـا وذلـك ل/ 4
  . للعملاءمن خلال رفع مستوي جودة تقدیم الخدمة المصرفیة 

  : التوصیات ابرزها توصل الباحث لعدد من 
ضرورة الإستمرار فـي الدراسـات فـي هـذا المجـال خاصـة فیمـا یتعلـق بإتجاهـات إدارات البنـوك نحـو / 1

تقویة العلاقة مع عملائها بهدف التعرف علي أكثر العوامـل تـأثیرا فـي البیئـة السـودانیة لأن ذلـك یعـزز 
ن خاصـة مـع وجـود العدیـد مـن فـروع من مكانة البنـوك التجاریـة فـي سـوق العمـل المصـرفي فـي السـودا

  .البنوك الأجنبیة العاملة في السوق السوداني
علـــي البنـــوك التجاریـــة إعـــادة النظـــر فـــي سیاســـاتها التســـویقیة وذلـــك مـــن خـــلال رســـم إســـتراتیجیات / 2

مناســبة تتوافــق مــع ظــروف التطــور فــي الصــناعة المصــرفیة ممــا یعــزز مــن مكانتهــا التســویقیة أولا ثــم 
  .لعملاء ثانیاكسب ولاء ا

لــي / 3 علــي البنــوك التجاریــة مواكبــة التطــورات التكنولوجیــة المســتخدمة فــي تقــدیم الخدمــة المصــرفیة وإ
  .أي مدي یمكن أن تلعبه في تعزیز ولاء العملاء وتقویة علاقاتهم بالبنوك التي یتعاملون معها

  

  

  

  

  

  

  

 
 

Abstract 
          This study focuses on one of the important issues concerning departments 

of commercial banks, how can these banks strengthen marketing relationships 



و 

with customers, retention and gain their loyalty and their officient and prevent 

them from moving to deal with other banks.  

Research methodology :  

The researcher has used the descriptive, analytic research methodology due 

the nature of the study which intent to Trends of Commercial Banks in 

strengthening marketing relationships with customers.   

The objectives of this study are :  

1 - Identify the attitudes and trends in the departments of commercial banks for the 

development of its relations with customers.  

2 - Identify the methods and tools used by commercial banks in order to strengthen 

its relations with customers.  

3 - Knowing the most important factors and variables that will help commercial 

banks to retain customers and gain their loyalty.  

 

Study Hopotheis : 

1/ H : A : A Data base of Customers helps to Strengthen the Relationship with 

Customer . 

2/ H : A : Markting on the level of the event helps to Strengthen the Relationship 

with Customer  

3/ H : A : A Ssumption of Excellence in the Profision of Services Increases the 

Strengthen of Relationship with Customers .  

4/ H : A : Interaction with Requests and Expection of Customers Increases 

Strenghten Relationship with customers.  

The main results and conclusions of the study are :  

1 / most of the banks has customers database, and updated continually to help the 

banks on follow the customers.  

2 / The excellence on services is the strategies of commercial banks and providing 

this services is continually.  



ز 

3/ Most of the banks and its branches has trend on building relationships with local 

community with interest on major customers activities.     

4 / The commercial banks has certain methods on building and 

strengthening the relationships with its customers, through raising the quality of 

the provision banking services. 

The important recommendations are:  

1 / The need to continue studies in this area, particularly with respect to all 

directions towards the strengthening marketing relationships with customers to 

aim of identifying the most influential factor in the Sudanese environment, 

because it enhances the status of commercial banks in the banking business in 

Sudan, especially with the existence of several foreign banks in the Sudanese 

market.   

2 / The commercial banks are to reconsider marketing policies through the 

designing of appropriate strategies harmonize with the conditions of develop in the 

banking industry, thereby enhancing its marketing first and then earn customers 

loyalty second.  

3 / Commercial banks must to keep pace with technological developments which 

used in the provision of banking services and to what extent can play in the 

promotion and customer loyalty and strengthening relationships with banks that 

are dealing with it. 
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